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La presente investigación tiene como objetivo identificar la influencia de la comunicación 
interna en el clima organizacional de los trabajadores de 18 a 25 años de la tienda Promart 
Homecenter Breña, 2018. En este caso, se utilizó un diseño no experimental de corte transversal, 
con un enfoque cuantitativo, de tipo aplicada y con un nivel descriptivo-causal. Posteriormente 
se aplicó el cuestionario a 92 trabajadores, el cual tiene una validez del 91% a través del 
coeficiente de V de Aiken y una confiabilidad de .907 según el Alfa de Cronbach. Tras procesar 
los resultados en el programa estadístico SPSS, se realizó la prueba de regresión lineal para 
rechazar la hipótesis nula o aceptar la alternativa. Finalmente, se concluyó que la comunicación 
interna influye en el clima organizacional de los trabajadores de 18 a 25 años de la tienda 
Promart Homecenter Breña, 2018, debido a que las estrategias de comunicación que emplea el 
área de Recursos Humanos de dicha tienda, son eficaces y generan un buen ambiente laboral 
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The objective of this research is to identify “the influence of communication on the 
organizational climate of workers aged 18 to 25 in the Promart Homecenter Breña store, 2018. 
In this case, it is a non-experimental cross-sectional design, with a quantitative approach, type 
of application and a descriptive-causal level. Subsequently, the questionnaire was applied to 92 
workers, which is 91% valid through the Aiken V coefficient and a reliability of .907 according 
to the Cronbach's Alpha. The results are shown in the SPSS statistical program, the linear 
regression test has been performed to recharge the hypothesis or accept the alternative. Finally, 
it was concluded that internal communication influences the organizational climate of workers 
from 18 to 25 years of the store Promart Homecenter Breña, 2018, because the communication 


















1.1. Realidad Problemática 
La realidad problemática de esta investigación presenta a la empresa Promart Homecenter 
como principal gestor de comunicación interna, para ver como esta influye en el clima 
organizacional de los trabajadores. 
 
En la actualidad, muchas organizaciones se enfocan en mejorar su comunicación interna, 
debido a que los resultados arrojados por las encuestas de opinión que se les realiza 
mensualmente a los trabajadores, reflejarían un mal manejo de comunicación dentro de la 
empresa, lo cual afecta el clima laboral que los rodea. Estas empresas buscan tener un mayor 
número de trabajadores, con el objetivo de incrementar sus ingresos. Sin embargo, un 
empleado que no trabaja cómodamente, no puede mostrar eficiencia para brindar el buen 
servicio que el cliente necesita.  
 
Por ello, es importante que las empresas implementen nuevas condiciones de mejora que 
permitan una interacción jerárquica entre empleadores y empleados, tales como capacitaciones 
o reuniones donde se incluyan la participación de todos. Además de establecer una 
comunicación abierta y fluida, que permita expresar los principios y políticas de los 
colaboradores; es decir que se tome en cuenta su opinión para llegar a un acuerdo y que sirva 
como ventaja de interrelación y conexión al momento de elegir alternativas de solución frente 
a un problema interno o externo.  
 
La comunicación es una pieza clave para todos aquellos que necesitan relacionarse e 
interactuar con otras personas y las empresas no son excepción de esta. Si nos enfocamos en 
el punto de vista empresarial, la comunicación muy aparte de promover el desarrollo humano, 
se ha convertido en fuente de información para todos los trabajadores, con el fin de optimizar 






Este tipo de comunicación que se centra en el ámbito interno de la empresa y que está 
conformada por el personal de trabajo, puede darse mediante distintas formas de 
comunicación, ya sea de manera ascendente, como descendente u horizontal. De hecho, deben 
ser consideradas por las organizaciones para fortalecer la interacción con su equipo de trabajo.  
 
En nuestro país, existen personas que consideran el tema de comunicación interna como algo 
relacionado a la publicidad o marketing empresarial, lo que es una fuerte desventaja al 
momento de planificar los objetivos competitivos en una empresa. En una entrevista para el 
Diario “La República”, la española Núria Vilanova, presidenta de Infopress, indicó que el Perú 
se encuentra en un constante cambio y que son las empresas quienes deberían anticiparse a 
estas evoluciones, aprovechando el momento de grandes oportunidades y gran desarrollo. Pero 
también afirmó que el país está en un momento donde algunas comunidades y grupos son muy 
críticos con las compañías. 
 
Lamentablemente en la realidad peruana existen alternativas críticas las cuales tienden a ser 
extremas. Puesto que, es muy difícil formar trabajadores que busquen superarse en la práctica 
y aprendizaje, incluso dejan de lado cualquier expectativa de crecimiento dentro de la empresa 
donde laboran como consecuencia del trato que reciben. 
 
La empresa Promart Homecenter, es una tienda peruana con todo lo que se necesita para la 
decoración y remodelación del hogar. Uno de sus puntos claves es acompañar al cliente en el 
proceso de selección de buenos productos para tener su hogar que siempre han soñado, 
acompañado de un buen servicio y amabilidad, ofreciendo no solo calidad sino también los 
mejores precios.  
 
El área encargada de velar por las necesidades de los trabajadores, es la de Recursos Humanos, 
quienes manejan una serie de herramientas para la comunicación interna. Además, se encargan 
de mantener informados a todo el personal sobre lo que ocurre dentro y fuera de la empresa. 
A su vez, los sub gerentes de cada división realizan capacitaciones y reuniones mensuales con 
el fin de integrar y desarrollar nuevas experiencias con sus empleados con la finalidad de que 
conozcan las metas del mes y el desarrollo laboral de cada uno. 
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1.2. Trabajos Previos 
 
Entre los trabajos previos que se relacionan a la presente investigación, tenemos a: 
 
Bejarano, P. Universidad Nacional Mayor de San Marcos (2017) con su tesis “Influencia de la 
comunicación interna en el clima laboral de la plana docente, Institución Educativa Mis 
Primeras Huellitas Chimbote – 2017”. En este caso se aplicó un diseño de investigación 
correlacional-causal, con una muestra de 21 docentes quienes resolvieron un cuestionario, con 
la finalidad de determinar la influencia de la comunicación interna en el clima laboral de los 
trabajadores de la mencionada institución. El análisis de datos se realizó de manera descriptiva, 
haciendo uso de tablas de frecuencias unidimensionales y gráficos de barras. Según los 
resultados, se concluyó que existe una relación positiva muy débil entre las variables 
comunicación interna y clima laboral en la plana docente, donde la comunicación interna influye 
negativamente en el clima laboral. Con ello, podemos concluir entonces que, si no se les 
proporciona charlas y capacitaciones motivacionales a los docentes con temas de liderazgo y 
trabajo en equipo, será casi imposible que se genere un contacto positivo y de confianza entre 
ellos. Por otro lado, es importante también que se implemente una estrategia de comunicación, 
donde se permita tomar en cuenta la opinión de los directivos y de los docentes de forma 
equitativa; sin dejar de lado el respeto como valor fundamental. 
Trujillo L. Universidad Inca Garcilaso de la Vega. (2017) con su tesis “Influencia de la 
comunicación interna en el clima organizacional de los empleados de las instituciones públicas 
descentralizadas del sector energía y minas; 2017”. Se utilizó un estudio de tipo descriptivo, 
explicativo con enfoque cuantitativo, de diseño no experimental, transversal con aspectos 
correlacionales. Las instituciones en estudio contaron con una población de 627 empleados, pero 
se trabajó con una muestra de 238 empleados que fueron seleccionados mediante el muestreo 
probabilístico. El resultado obtenido, indica que la comunicación interna influye positivamente 
en el clima organizacional de los empleados de dichas instituciones, debido a que la 






Armas, J. Universidad Rafael Landívar (2014) con su tesis “Comunicación interna y clima 
laboral” (estudio realizado en call center de la ciudad de Quetzaltenango). El tipo de 
investigación que se utilizó en este trabajo de investigación fue descriptivo, tomando como 
muestra las cuentas de call center conformadas por 115 agentes y 7 supervisores, cuyas edades 
se limitaban entre los 19 y 25 años. Los resultados arrojaron como respuesta que la 
comunicación interna muestra signos positivos referentes al clima laboral, puesto que existe un 
proceso de comunicación donde se indica y se comparte toda la información importante para 
que los empleados puedan desarrollar sus labores sin ningún problema. Por lo tanto, esto permite 
que existan relaciones interpersonales asertivas entre los colaboradores de la organización. Se 
entiende entonces que el tipo de estrategia comunicacional que utiliza esta empresa es el 
adecuado y eso conlleva a que los trabajadores se sientan bien trabajando en un ambiente cálido 
y a la vez desarrollen de manera positiva sus metas diarias. 
 
Ancín, I. y Espinosa, J. (2017) con su artículo de la revista PODIUM “La Relación entre la 
Comunicación Interna y el Clima Laboral: Estudio de Caso en PYMES de la Ciudad de 
Guayaquil”. La investigación que se llevó a cabo es de tipo cuantitativo con un alcance 
exploratorio y descriptivo. La muestra recogida fue de 69 trabajadores que representa el total de 
la población de las Pymes Ecuainsetec y Zion. De los resultados obtenidos con los coeficientes 
de correlación, se obtuvo un grado de asociación fuerte entre las variables analizadas. Por lo 
tanto, se da como resultado la existencia de una relación entre la comunicación interna y el clima 
laboral en las empresas. Para fortalecer el nivel de competencia, es importante conocer la 
relación entre comunicación interna y clima organizacional que incluyen las empresas dentro 
de su plan estratégico. De tal manera que los empleados puedan conocer los distintos canales de 










1.3. Teorías relacionadas 
Una de las teorías de las ciencias de la comunicación que respaldan las variables de la 
investigación específicamente sobre la comunicación interna y clima organizacional, es la 
Teoría de Sistemas de Organización del autor Likert, R (1968), citado por Rodríguez, E (2016) 
en un artículo de la revista “Educación en valores” de Rodríguez, E (2016), donde postula que 
el comportamiento de los trabajadores en parte, hace referencia al comportamiento 
administrativo y las condiciones en las que se encuentra una organización, pues de acuerdo a lo 
que ellos perciben a través de informaciones, capacidades y valores de su mismo entorno laboral, 
ejercerán reacciones en base a ello frente a cualquier tipo de situación. A su vez, menciona que 
“el surgimiento y establecimiento del clima participativo, puede facilitar la proactividad 
individual y organizacional de acuerdo con las teorías de la motivación que consideran que la 
participación impulsa las masas a trabajar”. 
 
Por otro lado, también se hace mención a la teoría de las Relaciones Humanas del autor Elton, 
M (1927), citado por Espinosa, M (2016) en su tesis titulada “Análisis del grado de relación 
entre las relaciones interpersonales y el clima organizacional percibido por los miembros de la 
comunidad académica de la institución educativa Omaira Sánchez Garzón”, quien nos revela 
que para lograr la productividad en una empresa, es importante ponerle atención a los empleados 
haciendo que se sientan cómodos con lo que hacen, de manera que se motiven y trabajen en 
equipo, para evitar la rutina que los lleve al punto de caer en estrés y tensión emocional. 
Asimismo, señala que “esta teoría busca mayor fluidez de comunicación, en la cual sobresale la 
importancia del factor humano, permitiendo que su participación sea más visible en la toma de 
decisiones dentro de la empresa; dando más confianza a todos los miembros de la organización 
[…]”, haciendo hincapié para resaltar que el propósito de una empresa debe incluir que se 
realicen reuniones y juntas internas, que permitan la participación y promuevan la confianza 








1.3.1 Comunicación Interna 
 
La comunicación Interna es un gestor que analiza todos los mensajes que se generan en una 
organización, ya que engloba lo que se escribe, piensa y hasta lo que se calla. Como se sabe, 
en los últimos años, el concepto de comunicación interna ha dado un giro total, 
convirtiéndose en problema más que en disciplina. Es por ello que, los directivos consideran 
a la comunicación interna como principal herramienta de engagement, para que, a través de 
su uso, se puedan enfocar directamente en la productividad y crecimiento del personal.  
 
Según lo expuesto, Tessi, M. (2011) postula que, la comunicación interna “es toda la 
comunicación que se genera en una organización y está integrada por todos los mensajes 
que circulan en el ámbito organizacional, sean estratégicos o no”.  
 
Este tipo de comunicación tiene como principal objetivo alinear a todo el personal para 
mantenerlos integrados en beneficio de la organización, buscando que todos se sientan 
cómodos y trabajen de manera eficaz. Sin embargo, esto no resulta nada fácil, ya que la 
comunicación interna debe gestionarse a través de diferentes aspectos metodológicos que 
permitan ver una efectividad con el tiempo. Por lo que esta tarea no resultará posible de 
realizarse, sin antes formar un plan estratégico, ya que los intereses individuales de los 
empleados muchas veces no son iguales a los de la misma empresa. Es por eso que las 
estrategias de comunicación interna nunca buscan igualar intereses del personal, sino 
hacerlos congruentes. 
 
En el caso de las organizaciones, estas hacen uso de la comunicación interna al mismo 
tiempo que las constituyen. Este tipo de comunicación incluye a la comunicación formal e 
informal; es decir, aquella que la organización quiere emitir y también la que no quiere 
pronunciar, pero que igualmente dirige a los trabajadores inconscientemente. También 
podemos hablar de la comunicación formal o informal, refiriéndonos a la respuesta que a 
través de los mensajes generan en sus integrantes. Dicha respuesta puede ser comunicación 
interna aun siendo manifestado en silencio o con indiferencia.  
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A partir de ello, Tessi, M. (2011) señala desde una perspectiva más amplia que “la 
comunicación interna estratégica intenta ganar espacio formal sobre la comunicación 
interna informal que atenta contra los objetivos comunes de la organización”. 
 
Por otro lado, el autor Mcquail  D, (2012) señala que “hay diversas maneras de aproximarse 
al estudio de la comunicación, pues cada nivel entraña un conjunto particular de problemas 
y prioridades”. Dicho autor, realiza una clasificación conforme a criterios situacionales 
centrados en la frecuencia del número de casos, el número de personas implicadas y el 
contexto de producción del proceso comunicativo, divididas en: comunicación 
intrapersonal, comunicación interpersonal y comunicación intergrupal. 
 
Para entender mejor dicho concepto, pongamos un claro ejemplo. Si mostramos a la 
comunicación interna como ejemplo de símbolo, siendo esta una estructura del Partenón. 
Se podría decir que, la parte principal estaría encabezada por las estrategias de 
comunicación, que, a su vez, deben apoyarse al menos en cuatro columnas, conformadas 
por los canales de comunicación interna, las cuales son: capacitaciones, mediciones, 
acciones y medios. 
 
Es importante saber si las herramientas comunicativas que utiliza la empresa Promart como 
parte de su comunicación interna, influye en el hecho de que se genere un buen ambiente de 
trabajo entre los miembros de cada área. Y para ello, vamos a tomar como referencia la 
realidad que se observa en una de sus tiendas, ubicada en el distrito de Breña. 
 
1.3.1.1 Comunicación Intrapersonal 
Según Marín, J. y Cuevas, G. (2013) la comunicación intrapersonal “es el diálogo que 
sostenemos con nosotros mismos, la conciencia, lo bueno y lo malo que nos acompaña y nos 
guía en nuestras vidas, a través de la comunicación intrapersonal, aprendemos a conocernos, a 






Para saber que tan bien se establece la comunicación intrapersonal con uno mismo, se debe 
aplicar el autoanálisis que permite examinarnos de manera interna y que también está 
relacionado a la mente y emociones de una persona. Puesto que, a través del autoanálisis, es 
posible conocer los pensamientos que se dan con mayor frecuencia y los recuerdos que vienen 
sin saber por qué. Esto, además, influye en la mentalidad de las personas, mejorando su 
desenvolvimiento, actitud y salud mental, que también forman parte de la comunicación 
intrapersonal. 
 
Cuando hablamos de empresa, sabemos que es importante que los directivos conozcan al 
personal con el que trabajan, por eso aplican este tipo de comunicación para saber cómo ellos 
piensan y sienten.  La comunicación intrapersonal, es la que se establece con uno mismo, 
mediante diálogos internos, razonamientos, argumentos y persuasiones.   
 
También, es la base para que se formen los demás tipos de comunicación. Por ejemplo, cuando 
algún directivo tiene que elegir a uno de sus candidatos para cubrir un puesto de trabajo en la 
empresa, es necesario que aplique este tipo de comunicación, para tomar una decisión en función 
a los argumentos positivos y negativos de cada uno.    
 
Una de las actividades que realiza la empresa Promart, como parte de la comunicación 
intrapersonal es el programa de “evaluación de desempeño”, donde se le permite a la empresa 
medir el nivel de rendimiento y conducta de cada colaborador en su respectivo sector y que sirva 
como base para establecer un nivel de desempeño orientado a la meta del área en que se 
especializa. Este programa se aplica cada seis meses, encargado por el Gerente de tienda, 
subgerentes y/o jefaturas, quienes establecen un reporte para luego ser enviado a la Oficina 
Central con los resultados de la evaluación aplicada.  
 
Además, este programa es importante, porque le permite al colaborador desarrollar sus 
capacidades básicas y desempeño, que de cierta forma sirven como requisito en las 





En el caso de la tienda Promart Homecenter Breña, este tipo de evaluaciones han creado una 
fuerte competencia interna, por obtener un reconocimiento en la ceremonia que se realiza cada 
seis meses, donde se consideran las calificaciones más altas del programa también llamado 
“pared”, con el fin de premiar el esfuerzo y desempeño del colaborador. Esto a su vez, hace que 
cada miembro del equipo se esfuerce aún más para conocerse a sí mismo y no dudar de sus 
capacidades al momento de realizar la evaluación. Porque sólo teniendo confianza y seguridad, 
es que demostrará que conoce a la perfección el área en que se desarrolla. 
 
1.3.1.2 Comunicación Interpersonal 
Marín, J. y Cuevas, G. (2013) la comunicación interpersonal “se da entre dos personas que se 
encuentra físicamente cerca. Cada una de ellas produce respuestas hacia los mensajes de otros, 
quienes también están dentro de la conversación”. 
 
En el caso de las empresas, este tipo de comunicación es importante, porque permite mantener 
la interacción entre los trabajadores y directivos de una empresa, sin importar el nivel de 
jerarquía en el que se encuentren. Es justo ahí, donde se emplean ciertos elementos 
comunicativos como las charlas, capacitaciones y cursos, con el fin de enriquecer el clima 
organizacional. Además de solidificar la identidad y compromiso de empleados en base a los 
objetivos de la empresa.  Por ello, si ocurre cualquier fallo interno por alguna mala comunicación 
que afecte el ámbito laboral, es imprescindible que se incluya a la comunicación interpersonal, 
como parte de la estrategia de comunicación de dicha empresa. 
 
Además, es importante señalar que cuando nos referimos a la comunicación interpersonal, se 
trasmiten ciertos mensajes que reflejan los pensamientos, sentimientos y creencias, utilizando 
una serie de canales comunicativos. Por ejemplo, el codificador está encargado de transmitir un 
mensaje a través del emisor, quien traduce la idea, utilizando palabras, gráficas y símbolos para 







El decodificador por su parte, es quién interpreta dicho mensaje, proporcionando un mensaje 
adicional a una versión más comprensible para el receptor. Y por último la retroalimentación, 
que se da cuando el decodificador (receptor) reconoce dicho mensaje y le responde al 
codificador (emisor). 
 
Una de las actividades que realiza la empresa Promart como parte de la comunicación 
interpersonal, es el programa “construyendo futuros”, que se considera como un momento de 
cercanía entre el jefe directo y uno de los miembros del área, con el fin de que puedan compartir 
juntos sus ideas, experiencias y entre otros temas, que contribuyan a construir un mejor futuro 
en esta relación. Este programa se aplica de manera constante, dependiendo el tiempo que se 
tenga laborando en la empresa. 
 
En el caso de la tienda Promart Homecenter Breña, este programa permite cierta empatía entre 
jefe y colaborador, frente a cualquier situación que incomode o afecte el área de trabajo. Es decir 
que cuando el jefe directo pide reunirse únicamente con su colaborador, no es más que 
comunicación interpersonal, para resaltar tres puntos importantes que debe considerar éste como 
parte de sus objetivos y metas. Tales como: el manejo de procedimientos básicos que emite en 
la tienda, la interacción que posee para con sus compañeros y el tipo de servicio que brinda al 
cliente externo. Con la finalidad de mejorar ciertos puntos débiles y convertirlos en fortalezas, 
para que en un próximo “construyendo futuros” se observen cambios positivos.  
 
1.3.1.3 Comunicación Intergrupal 
Este tipo de comunicación puede darse entre dos o más personas., pero en el ámbito empresarial 
sirve como ayuda para una mejor interacción entre subgerentes, jefaturas y trabajadores. 
Además de generar valores como: la responsabilidad, solidaridad y otros más, que permiten el 
desenvolvimiento personal, con el fin de conocer un poco más de cada una de las personas con 







Con respecto a ello, Marín J. y Cuevas G. (2013), nos muestran un punto más específico y 
realista sobre la comunicación intergrupal, señalando que “el grupo facilita de manera 
espontánea la relación con otras personas. En el grupo, cada uno toma conciencia de la propia 
vida; en él se aprende a escuchar y a escucharse; se aprende a mirar, porque cada gesto, cada 
expresión, cada rostro es significativo, es un lenguaje que habla a quien quiera 15 15 captar el 
misterio que existe en cada persona; en el grupo se aprende a expresarse, a dar lo más personal, 
lo más rico que cada uno encierra”. 
 
En efecto, un cálido ambiente laboral no sólo se basa en tratar de realizar un buen trabajo como 
pensamiento de la misma persona, sino también de la motivación y buena comunicación que 
debe existir dentro de la empresa en la que se encuentra. Si como trabajador se ve el interés del 
personal superior por saber cómo se siente o qué necesita para estar bien en el campo laboral, 
entonces se realizará un trabajo productivo que beneficie no solo a la cabeza de la empresa sino 
a uno mismo como empleado. 
 
Algunas de las actividades que realiza la empresa Promart como parte de la comunicación 
intergrupal son el programa “Círculo de confianza” y el “Focus Group”. En primer lugar, se 
cuenta con pequeños grupos de seis personas en el que se incluye parte del personal antiguo y 
recién ingresado. Este programa, consiste en escuchar a cada uno de los trabajadores en 
presencia del Gerente de tienda, con el objetivo de conocer sus molestias e incomodidades, de 
manera que se puedan considerar para mejoría y bienestar de todos en la empresa. 
 
En el caso de la tienda Promart Homecenter Breña, esta reunión se realiza en la sala de 
capacitaciones de manera constante, ya que tanto el área de Recursos Humanos, como el Gerente 
de tienda, consideran importante que el nuevo personal cree confianza con los llamados 








Seguidamente, el “Focus Group” es una reunión que se realiza mensualmente donde se tratan 
diversos temas de la empresa y se considera toda opinión por parte de los colaboradores. En este 
programa, también participan grupos de seis personas, pero la diferencia es que los participantes 
son elegidos de manera aleatoria, siendo de distintos cargos y áreas.  
 
Por otro lado, la tienda Promart Homecenter Breña, considera como una de sus actividades 
elementales este programa, porque permite conocer los aportes e ideas diferentes que tienen 
tanto los colaboradores, como administrativos en cuanto a los objetivos trazados. Es decir, se 
toma en cuenta sin distinción alguna, todas las acotaciones que sirvan como mejora de la tienda 
y poder así destacar entre la competencia.    
 
1.3.2 Clima Organizacional 
El clima organizacional en una empresa principalmente ayuda a medir el rendimiento de los 
trabajadores, ayudando a medir su eficacia en cada labor que realizan. Pues es importante que 
ellos mismos se sientan identificados con la empresa para que asiera reflejen una buena imagen 
institucional. 
 
Si bien es cierto, uno de los objetivos principales del clima organizacional, es analizar y 
determinar el estado de satisfacción y motivación en los trabajadores, de  tal manera que se 
puedan mejorar aquellos aspectos que impiden cumplir las metas programadas. Sin embargo, 
no siempre se obtienen resultados positivos, puesto que, en muchos casos el comportamiento de 
los jefes, no es visto como ejemplo, al no tomar en cuenta ciertas herramientas 
comunicacionales, que les permita llegar a su personal. 
 
Por ende, si el clima organizacional de una empresa se da de manera positiva, es porque 
previamente se evaluaron una serie de comportamientos que pusieron en prácticas las acciones 
y decisiones de los trabajadores para ser tomados en cuenta, haciendo que se establezca una 






Igualmente, Rodríguez, E. (2016) señala que, el clima organizacional “[…] se considera como 
un elemento importante porque a través de él se puede precisar la manera en que un individuo 
percibe su entorno laboral, su productividad, su desempeño y su satisfacción dentro de la 
organización […]”.  
 
1.3.2.1 Liderazgo 
Según Hernández, J. (2013) el liderazgo “[…] es esencial para la conservación de cualquier 
organización, puesto que es la capacidad de un jefe para encaminar y liderar, una organización 
puede tener una planeación adecuada, control etc. y no sobrevivir a la falta de un líder apropiado, 
incluso dicha empresa puede escasear de planeación y control, pero, teniendo un buen cabecilla 
puede salir adelante”. 
 
Cuando un equipo de trabajo se organiza contantemente, está más preparado para enfrentarse al 
desempeño de las funciones que desarrolla el personal de trabajo. Por eso, es importante que el 
ambiente laboral o sea calificado determinado favorablemente por las personas que lo integran.  
 
Actualmente, se podría decir que existen muchos tipos de liderar, ya sea de manera positiva 
como negativa, dependiendo de la cultura organizacional. Un puto clave es observar la forma 
de liderar que utilizan los directivos para con sus colaboradores, para que se pueda mejorar la 
eficacia, calidad y desempeño de todas las empresas.  
 
En consecuencia, el liderazgo es considerado como una función que debe ser establecida no sólo 
por los directivos de una empresa, sino por cualquiera de sus miembros. Por ello,  es vital que 
los jefes superiores, tengan iniciativa frente a las soluciones de diversos problemas que pueden 
presentarse en la empresa, además de desarrollar aspectos positivos como el buen desempeño 
laboral,  una excelente  negociación,  empatía, comunicación y sobre todo una  buena delegación 
de tareas que puedan ser desarrolladas por personas suficientemente capacitadas; y que dé como 
consecuencia el poder de ejercer un liderazgo horizontal que incluya herramientas especiales 
para conseguir el éxito de la misión empresarial y la dinámica de los equipos.  
Lo principal es que el líder de una organización tenga la capacidad de lograr que los miembros 
de su equipo de trabajo generen sus propios aportes, que beneficien a los proyectos planteados 
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por la empresa. Por ello, es necesario que los trabajadores reciban de vez en cuando, 
motivaciones e incentivos para su satisfacción laboral. 
 
Algunas de las actividades que realiza la empresa Promart como parte del liderazgo es “la 
ceremonia de graduación de escuela de líderes “,  en la que los trabajadores a través de un plan 
lector y casuísticas, son evaluados por el área de Recursos Humanos, con el fin de escoger 
quiénes están altamente preparados para denominarse “líderes” entre sus demás compañeros.  
 
Por otro lado, la ceremonia de expertos también es considerada como parte de liderazgo, puesto 
que aquellos trabajadores que tienen mayor tiempo laborando en la empresa, son ascendidos a 
un cargo que implica mayor responsabilidad, con el fin de poder capacitar y ayudar al resto del 
personal, tanto nuevos como antiguos.  
 
En el caso de la tienda Promart Homecenter Breña, ambas ceremonias son realizadas en la sala 
de capacitaciones, en la cual se invita a todos los convocados para una reunión interna, tanto 
para la premiación de aquellos que asumirán el cargo de “expertos”, como para los que 
obtuvieron las más altas calificaciones en la evaluación de la escuela de líderes. De tal manera 
que, puedan aplicar sus conocimientos y experiencias con mayor proximidad. Normalmente 
toda división de la tienda cuenta con un “experto” en su área, quien es el encargado de analizar 
el índice de crecimiento de la meta que se les otorga mensualmente. Además de verificar si el 
rendimiento que muestran los otros miembros de su equipo, es positivo o no.  
 
1.3.2.2 Motivación 
En términos generarles, los administrativos de las organizaciones tienen el importante reto de 
mantener motivados a sus trabajadores para que puedan producir los resultados deseados, con 
eficacia, calidad, compromiso y sobre todo satisfacción. Por esta razón, constantemente se 
escucha la famosa frase: “debemos motivar a nuestro personal para que trabajen más y 






Ahora, si nos enfocamos en el nivel de satisfacción, las empresas deben valorar el esfuerzo y 
cooperación de todos y cada uno de sus miembros de trabajo, mediante una serie de mecanismos 
y estrategias que generen motivación laboral y así los trabajadores muestren un desempeño 
eficaz y eficiente.  
 
Por consiguiente, estos indicios sirven como apoyo para entender que la motivación es una de 
las piezas principales que toda empresa debe tomar en cuenta, para generar, mantener y si es 
posible, cambiar las actitudes y comportamientos del personal de trabajo en la forma deseada.   
 
Gutiérrez, W. (2013) postula que “la motivación es el medio para conseguir un fin. El desafío 
de los administradores es entonces, identificar en todos los trabajadores cuáles son sus objetivos 
y necesidades mediante una correcta orientación, donde se busca que el comportamiento y 
desempeño del trabajador sea el más aceptable” 
 
Algunas de las actividades que realiza la empresa Promart como parte de la motivación es  
“la estrella Promart”, en la cual los colaboradores demuestran sus ganas de aprender y mejorar 
para superarse y poder avanzar en lo que se proponen, siempre con predisposición ante cualquier 
tarea encomendada. Cuando se refiere a la palabra “estrella” se pretende premiar a uno de los 
trabajadores que, mediante el proceso de votación, es elegido para representar el valor que es 
elegido en dicho mes. Para ello, es importante conocer los seis principales valores que tiene 
Promart como empresa: Superación, trabajo en equipo, creatividad e innovación, integridad, 
servicio experto y servicio amable.   
 
En el caso de la tienda Promart Homecenter Breña, se realiza una ceremonia principal en la sala 
de capacitaciones, donde el Gerente, Sub Gerentes y el área de Recursos Humanos seleccionan 
a tres representantes de cada área, que reúnan principalmente las condiciones para ser 
nominados. Es decir, que hayan destacado por su trabajo día a día, que no presenten 
amonestaciones ni suspensiones, que hayan obtenido las mejores notas en las evaluaciones 
mensuales y que hayan brindado el mejor servicio a los clientes, de acuerdo al libro de 




1.3.2.3 Trabajo en equipo 
Para que una empresa alcance los objetivos y metas que se plantea, es importante que haga sentir 
a sus colaboradores como parte de su equipo de trabajo, ya que lo que se busca realmente es 
mantener una competitividad dentro de un ambiente impredecible, tomando como pieza 
fundamental a los colaboradores, para que mediante el trabajo en equipo se pueda mejorar parte 
del sistema organizacional que influye tanto en el clima organizacional como en la 
comunicación interna que buscan una mejor adaptabilidad de los antiguos y nuevos miembros. 
 
Por otro lado, son muchas las ventajas que constituye el trabajo en equipo dentro de las cuales 
se encuentran: el desarrollo personal y profesional que busca un trabajador por medio de la 
comunicación, el reconocimiento y la retroalimentación. Como también, es importante que el 
trabajador perciba que se dirige hacia un objetivo en común, además de identificarse como 
miembro de una misma comunidad.  
 
De acuerdo a ello, Aguilar, H. (2015) comenta que: “en toda organización siempre existe el 
trabajo en equipo, ya que alcanzar el éxito depende muchas veces del vínculo que hay entre los 
trabajadores; siendo parte fundamental tanto la comunicación, como el compromiso de todos 
los integrantes de la empresa”. 
 
La principal actividad que realiza donde la empresa Promart es incluida como muestra de un 
buen trabajo en equipo, es el programa del “Grade Place To Work”, el cual se encarga de evaluar 
y seleccionar a las mejores empresas a nivel Nacional e Internacional, tomando en cuenta la 
precisión de los trabajadores mediante un cuestionario en el que se les realiza preguntas sobre 
la experiencia en su lugar de trabajo y con las respuestas se analiza la efectividad de prácticas 
que impacta directamente en la cultura empresarial. 
 
Es aquí cuando el trabajo en equipo que realizan los trabajadores se considera importante, tanto 
para demostrar que la empresa Promart merece ser una de las convocadas en la lista del GPW, 





Por tanto, todas las divisiones y áreas que forman parte de la empresa, se enfocan día a día para 
llegar a su meta mensualmente, con referencia a la cantidad de ventas realizadas. Este año, 
Promart como empresa ocupó el tercer puesto a nivel nacional en la lista de mejores lugares de 
trabajo del GPW, lo que hizo que se realice una fiesta de celebración en cada una de las tiendas 
que merecían condecorar su excelente trabajo en equipo.   
 
En la tienda Promar Homecenter Breña, la celebración fue realizada por el área de GDH 
(recursos humanos), quienes se encargaron de llevar instrumentos musicales como bombos, 
platillos y tambores, repartiendo fotos y dulces con mensajes de felicitación a cada uno de los 
miembros del equipo. Esto sin duda alguna, es considerado como una de las motivaciones que 
hacen que se refuerce más aún el trabajo grupal. Los Sub Gerentes de cada división, son los 
encargados de analizar el tema del trabajo en equipo. Y en cuanto al personal, son ellos el reflejo 
de un buen trabajo en equipo, demostrando igualdad y confianza en cada una de sus acciones.  
 
Por ejemplo, se realizan reuniones mensualmente en la que participan todas las áreas con su 
respectivo Sub Gerente, quien se encarga de recalcarles la importancia de alcanzar las metas y 
lograr los objetivos planificados.  Además de proponerles alternativas que sirvan como solución 
para que se realice un mejor trabajo en equipo y se pueda detectar de manera más fácil aquellos 
riesgos, que impiden se construya un cálido clima laboral.  
 
 
  1.4. Formulación del Problema 
 
1.4.1 Problema General 
 
¿Cómo influye la comunicación interna en el clima organizacional de los trabajadores de 18 a 







1.4.2 Problemas Específicos 
 
¿Cómo influye la comunicación intrapersonal en el liderazgo de los trabajadores de 18 a 25 años 
de la tienda Promart Homecenter Breña, 2018? 
 
¿Cómo influye la comunicación interpersonal en la motivación de los trabajadores de 18 a 25 
años de la tienda Promart Homecenter Breña, 2018? 
 
¿Cómo influye la comunicación intergrupal en el trabajo en equipo de los trabajadores de 18 a 
25 años de la tienda Promart Homecenter Breña, 2018? 
 
1.5. Justificación del estudio  
 
La investigación se justifica porque busca presentar de qué manera influye la comunicación 
interna en el clima organizacional de los trabajadores de 18 a 25 años de la tienda Promart 
Homecenter Breña, 2018. Con ello, mostrar resultados sobre la postura que mantiene el 
empleador frente a las decisiones laborales de sus superiores, quienes se encargan del bienestar 
y la comodidad en la empresa. Debido que de ellos parte mostrar un servicio experto y amable 
a los clientes, y eso se logra haciendo que su entorno laboral sea el más agradable. 
A su vez, que este proyecto sea de utilidad para la misma empresa y con ello, busque mejorar 
sus estrategias de comunicación interna con el personal y así proporcionen motivación dentro 
de ellos, ya que un empleado que recibe un buen trato, dará un mejor servicio. 
 
Al terminar la investigación se presentarán las conclusiones que resuman el grado de relevancia 









1.6. Hipótesis  
 
1.6.1 Hipótesis General 
 
Hi: Existe influencia significativa de la comunicación interna en el clima organizacional de los 
trabajadores de 18 a 25 años de la tienda Promart Homecenter Breña, 2018. 
 
Ho: No existe influencia significativa de la comunicación interna en el clima organizacional de 
los trabajadores de 18 a 25 años de la tienda Promart Homecenter Breña, 2018. 
 
1.6.2 Hipótesis Específicas 
 
 1.6.2.1 Hipótesis Específicas Alternas 
 
Hi: Existe influencia significativa de la comunicación intrapersonal en el liderazgo de los 
trabajadores de 18 a 25 años de la tienda Promart Homecenter Breña, 2018. 
 
Hi: Existe influencia significativa de la comunicación interpersonal en la motivación de los 
trabajadores de 18 a 25 años de la tienda Promart Homecenter Breña, 2018. 
 
Hi: Existe influencia significativa de la comunicación intergrupal en el trabajo en equipo de los 
trabajadores de 18 a 25 años de la tienda Promart Homecenter Breña, 2018. 
  
 1.6.2.2 Hipótesis Específicas Nulas 
 
Ho: No existe influencia significativa de la comunicación intrapersonal en el liderazgo de los 
trabajadores de 18 a 25 años de la tienda Promart Homecenter Breña, 2018. 
 
Ho: No existe influencia significativa de la comunicación interpersonal en la motivación de los 
trabajadores de 18 a 25 años de la tienda Promart Homecenter Breña, 2018. 
 
Ho: No existe influencia significativa de la comunicación intergrupal en el trabajo en equipo de 




1.7.1 Objetivo General 
 
Identificar la influencia de la comunicación interna en el clima organizacional de los 
trabajadores de 18 a 25 años de la tienda Promart Homecenter Breña, 2018. 
 
1.7.2 Objetivos Específicos 
 
Identificar la influencia de la comunicación intrapersonal en el liderazgo de los trabajadores de 
18 a 25 años de la tienda Promart Homecenter Breña, 2018. 
 
Identificar la influencia de la comunicación interpersonal en la motivación de los trabajadores de 
18 a 25 años de la tienda Promart Homecenter Breña, 2018. 
 
Identificar la influencia de la comunicación intergrupal en el trabajo en equipo de los 




2.1. Diseño de investigación 
 
De acuerdo al propósito de esta investigación, se define el diseño No experimental-Transversal, 
en el cual Hernández et al. (2014) sostienen que “El diseño no experimental se ejecuta sin 
modificar deliberadamente las variables y […] se observa el fenómeno tal como se dan en el 
contexto natural, […] además son situaciones ya existentes”. 
 
Por otro lado, Hernández et al. (2014), señalan que la “Investigación transversal recoge datos 
en una primera instancia, es decir, en un tiempo único. Su propósito es detallar variables y 






2.1.1 Enfoque de Investigación 
 
El enfoque destinado en la investigación es cuantitativo. Según, Hernández Sampieri (2014) “Se 
miden las variables en un tiempo determinado”. Además se usa la recolección de datos para 
saber la realidad externa del individuo utilizando métodos estadísticos. 
 
 
2.1.2 Nivel de investigación 
 
El nivel de la investigación es Descriptiva-Causal. Este tipo de estudio tiene como finalidad 
conocer el grado de causa y efecto que existe entre dos o más variables, en una muestra en 
ocasiones sólo se utilizan dos variables.  
 
2.1.3 Tipo de investigación 
 
De acuerdo al objetivo que se pretende alcanzar, esta investigación es aplicada, ya que busca 
resolver o explicar un fenómeno específico de la realidad. 
 
2.2. Variables y Operacionalización 
 
Las variables en la investigación son:  
 
Variable Cuantitativa: Comunicación Interna 

































“Es toda comunicación 
que se desenvuelve en las 
empresas, a ello se le 
integran todos los 
mensajes que se generan 
dentro de la organización. 
También es 
comunicación interna la 
respuesta formal e 
informal que se desarrolle 
en sus integrantes, aun 
cuando no quiera 








































3: A veces 















“[…] Se considera como 
un elemento importante 
porque a través de él se 
puede precisar la manera 
en que un individuo 
percibe su entorno 
laboral, su productividad, 
su desempeño y su 
satisfacción dentro de la 
organización […]”. 





































3: A veces 
4: Casi Siempre 
5: Siempre 




 2.3.1 Población 
  
Para el siguiente estudio, la población se verá conformada por 120 empleados de la tienda 
Promart Homecenter, según el reporte del área de Recursos Humanos.   
 
Para Hernández et al. (2010). "La población es el compuesto de todos los sucesos que se 
relacionan con una serie de explicaciones”. En este estudio la población es de 120 trabajadores 




El muestreo se reconoce como probabilístico aleatorio simple y estará conformado por 92 
trabajadores de la tienda Promart Homecenter, según el reporte del área de Recursos Humanos.  







Los valores de la formula son los siguientes: 
 
N = 120 
Z= 1.96  
p = 0.5 
q = 0.5 
E = 0.05  
  











= 91.6 = 92  




2.4.1 Técnicas de recolección de datos 
La presente investigación tendrá como técnica la encuesta que se utilizará para recopilar 
información de la realidad social encuestada o considerada como muestra. 
 
2.4.2 Instrumento de recolección de datos 
Para realizar la recolección de datos se usó la encuesta como instrumento que se aplicará en los 
trabajadores de 18 a 25 años de la tienda Promart Homecenter Breña, con el objetivo de 
confirmar que la información obtenida incluya los datos recogidos por las encuestas. De manera 
que se llevará a procesar en el programa SPSS, mediante tablas y gráficos que permitan tabular 
y analizar los resultados.   
 
2.4.3 Validez  
 
Dicho proyecto, fue reconocido y aprobado por tres docentes profesionales de la carrera de 
Ciencias de la Comunicación, los cuales están relacionados al tema de investigación y a su vez, 
fueron quienes validaron el instrumento de manera satisfactoria. Los expertos que ratificaron el 
instrumento del proyecto de investigación son:  
- Mg. Jeanette Pérez Osorio, maestra en la Universidad Privada del Norte (UPN). 
- Mg. Mario Castillo Hilario, maestro en la Universidad César Vallejo (UPN). 
- Mg. Guillermo Maura Lau, maestro en la Universidad Femenina del Sagrado Corazón 
(UNIFÉ). 
 
Por otro lado, se utilizó el Coeficiente de Validez V de Aiken, el cual es un coeficiente que se 
conoce como la razón de una información lograda a partir de la suma total de los valores 
posibles. Fue calculado sobre las valoraciones de un conjunto de jueces con relación a un ítem 












2.4.4 Confiabilidad del instrumento 
 
Para la confiabilidad se utilizó el programa estadístico SPS en el cual se decretó que el Alfa de 









Esta es la tabla de rangos del 
nivel de confiabilidad 





Resumen de procesamiento de casos 
 N % 
Casos Válido 92 100,0 
Excluido 0 ,0 
Total 92 100,0 
Estadísticas de fiabilidad 




Niveles de Confiabilidad  
Coeficiente Influencia 
De -1 a 0 No es confiable 
De 0.01 a 0.49 Baja confiabilidad 
De 0.5 a 0.75 Moderada confiabilidad 
De 0.76 a 0.89 Fuerte confiabilidad 
De 0.9 a 1.00 Alta confiabilidad 
 
2.5. Métodos De Análisis De Datos 
En el presente proyecto de investigación se empleó el método de análisis cuantitativo. Los datos 
obtenidos mediante la encuesta serán colocados en una base de datos de Excel y luego lo 
llevaremos a procesar y  analizar en el programa estadístico SPSS.  
 
2.6 Aspectos Éticos  
Esta investigación dio uso del manual de referencias estilo APA 2017, para analizar conceptos 
e información  que pertenecían a diferentes autores, respetando la autoría de las citas que fueron 
necesarias para confirmar resultados y otros datos; asimismo se recogió la bibliografía según el 
mismo manual.    
La formación del instrumento de recolección de datos se generó gracias al apoyo de tres 
profesionales, quienes daron su aprobación en la validación de los instrumentos, los cuales ya 













De las 92 personas 
encuestadas, un 35% 
considera que la tienda 
Promart Brasil siempre es 
un buen lugar de trabajo, 
un 39% opina que casi 
siempre la tienda Promart 
Brasil es un buen lugar de 
trabajo, mientras que un 
6% expresa que solo a 
veces la tienda Promart 
Brasil es un buen lugar de 
trabajo. Por otro lado, un 
2% responde que casi nunca la tienda Promart Brasil es un buen lugar de trabajo y finalmente, 




¿Considera que la tienda Promart Brasil es un buen lugar de trabajo? 
 




Válido Nunca 10 10,9 10,9 10,9 
Casi Nunca 2 2,2 2,2 13,0 
A veces 6 6,5 6,5 19,6 
Casi Siempre 39 42,4 42,4 62,0 
Siempre 35 38,0 38,0 100,0 
Total 92 100,0 100,0  
GRÁFICO 1 INTERPRETACIÓN 
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De las 92 personas encuestadas, 
un 21% considera que la 
comunicación interna siempre 
se aplica como una actividad 
permanente y planificada en la 
tienda, un 45% opina que la 
comunicación interna casi 
siempre se aplica como una 
actividad permanente y 
planificada en la tienda, 
mientras que un 20% expresa 
que solo a veces la 
comunicación interna se aplica 
como una actividad permanente y planificada en la tienda. Por otro lado, un 5% responde que 
la comunicación interna casi nunca se aplica como una actividad permanente y planificada en 
la tienda y finalmente, un 1% nos dice que la comunicación interna nunca se aplica como una 




¿Cree que la comunicación interna se aplica como una actividad permanente y planificada en la 
tienda? 
 




Válido Nunca 1 1,1 1,1 1,1 
Casi Nunca 5 5,4 5,4 6,5 
A veces 20 21,7 21,7 28,3 
Casi Siempre 45 48,9 48,9 77,2 
Siempre 21 22,8 22,8 100,0 
Total 92 100,0 100,0  
GRÁFICO 2 INTERPRETACIÓN 
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De las 92 personas encuestadas, 
un 42% considera que siempre 
se siente satisfecho con la labor 
que desempeña en su área de 
trabajo, un 36% opina que casi 
siempre se siente satisfecho con 
la labor que desempeña en su 
área de trabajo, mientras que un 
9% expresa que solo a veces se 
siente satisfecho con la labor 
que desempeña en su área de 
trabajo. Por otro lado, un 1% 
responde que casi nunca se siente satisfecho con la labor que desempeña en su área de trabajo y 
finalmente, un 4% nos dice que nunca se siente satisfecho con la labor que desempeña en su 





¿Considera que se siente satisfecho con la labor que desempeña en su área de trabajo? 




Válido Nunca 4 4,3 4,3 4,3 
Casi Nunca 1 1,1 1,1 5,4 
A veces 9 9,8 9,8 15,2 
Casi Siempre 36 39,1 39,1 54,3 
Siempre 42 45,7 45,7 100,0 
Total 92 100,0 100,0  
INTERPRETACIÓN GRÁFICO 3 
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De las 92 personas 
encuestadas, un 26% 
considera que el clima 
organizacional de los 
trabajadores siempre es 
apropiado, un 41% 
opina que el clima 
organizacional de los 
trabajadores casi 
siempre es apropiado, 
mientras que un 21% 
expresa que solo a veces 
el clima organizacional 
de los trabajadores es apropiado. Por otro lado, un 3% responde que el clima organizacional de 
los trabajadores casi nunca es apropiado y finalmente, un 1% nos dice que el clima 






¿Cree que el clima organizacional de los trabajadores es apropiado? 




Válido Nunca 1 1,1 1,1 1,1 
Casi Nunca 3 3,3 3,3 4,3 
A veces 21 22,8 22,8 27,2 
Casi Siempre 41 44,6 44,6 71,7 
Siempre 26 28,3 28,3 100,0 
Total 92 100,0 100,0  
GRÁFICO 4 INTERPRETACIÓN 
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1. Variable I: Comunicación Interna   
1.1. Dimensión I: Comunicación Intrapersonal 
 
















De las 92 personas encuestadas, 
un 46% considera que el auto 
concepto que tiene el trabajador 
de sí mismo, siempre es parte de 
la seguridad y confianza que 
demuestra con su desempeño 
laboral, un 27% opina que el auto 
concepto que tiene el trabajador 
de sí mismo, casi siempre es parte 
de la seguridad y confianza que 
demuestra con su desempeño 
laboral, mientras que un 11% expresa que solo a veces el auto concepto que tiene el trabajador 
de sí mismo, es parte de la seguridad y confianza que demuestra con su desempeño laboral. Por 
otro lado, un 6% responde que el auto concepto que tiene el trabajador de sí mismo, casi nunca 
es parte de la seguridad y confianza que demuestra con su desempeño laboral y finalmente, un 
2% nos dice que el auto concepto que tiene el trabajador de sí mismo, nunca es parte de la 
seguridad y confianza que demuestra con su desempeño laboral. 
 
¿Considera que el auto concepto que tiene el trabajador de sí mismo, es parte de la 
seguridad y confianza que demuestra con su desempeño laboral? 




Válido Nunca 2 2,2 2,2 2,2 
Casi Nunca 6 6,5 6,5 8,7 
A veces 11 12,0 12,0 20,7 
Casi Siempre 27 29,3 29,3 50,0 
Siempre 46 50,0 50,0 100,0 
Total 92 100,0 100,0  
GRÁFICO 5 INTERPRETACIÓN 
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De las 92 personas 
encuestadas, un 47% 
considera que siempre es 
importante crear conciencia 
interna de los defectos y 
virtudes personales para 
eliminar riesgos laborales, 
un 28% opina que casi 
siempre es importante crear 
conciencia interna de los 
defectos y virtudes 
personales para eliminar 
riesgos laborales, mientras 
que un 13% expresa que solo a veces es importante crear conciencia interna de los defectos y 
virtudes personales para eliminar riesgos laborales. Por otro lado, un 2% responde que casi 
nunca es importante crear conciencia interna de los defectos y virtudes personales para eliminar 
riesgos laborales y finalmente, también un 2% nos dice que nunca es importante crear conciencia 
interna de los defectos y virtudes personales para eliminar riesgos laborales.  
 
 
¿Piensa que es importante crear conciencia interna de los defectos y virtudes personales 
para eliminar riesgos laborales? 




Válido Nunca 2 2,2 2,2 2,2 
Casi Nunca 2 2,2 2,2 4,3 
A veces 13 14,1 14,1 18,5 
Casi Siempre 28 30,4 30,4 48,9 
Siempre 47 51,1 51,1 100,0 
Total 92 100,0 100,0  




TABLA DE FRECUENCIA 7 
 
  
De las 92 personas 
encuestadas, un 39% 
considera que las 
capacitaciones que realiza la 
tienda siempre refuerzan el 
aprendizaje de los 
trabajadores, un 33% opina 
que las capacitaciones que 
realiza la tienda casi siempre 
refuerzan el aprendizaje de 
los trabajadores, mientras 
que un 11% expresa que 
solo a veces  las 
capacitaciones que realiza la tienda refuerzan el aprendizaje de los trabajadores Por otro lado, 
un 8% responde que las capacitaciones que realiza la tienda casi nunca refuerzan el aprendizaje 
de los trabajadores y finalmente un 1% nos dice que las capacitaciones que realiza la tienda 
nunca refuerzan el aprendizaje de los trabajadores. 
¿Considera que las capacitaciones mensuales que realiza la tienda refuerzan el 
aprendizaje en los trabajadores? 




Válido Nunca 1 1,1 1,1 1,1 
Casi Nunca 8 8,7 8,7 9,8 
A veces 11 12,0 12,0 21,7 
Casi Siempre 33 35,9 35,9 57,6 
Siempre 39 42,4 42,4 100,0 
Total 92 100,0 100,0  




1.2. Dimensión I1: Comunicación Interpersonal 
 




De las 92 personas encuestadas, 
un 22% considera que los 
directivos siempre aumentan el 
control de supervisión de los 
trabajadores para incrementar su 
productividad, un 39% opina que 
los directivos casi siempre 
aumentan el control de 
supervisión de los trabajadores 
para incrementar su 
productividad, mientras que un 
16% expresa que solo a veces los directivos aumentan el control de supervisión de los 
trabajadores para incrementar su productividad. Por otro lado, un 10% responde que los 
directivos casi nunca aumentan el control de supervisión de los trabajadores para incrementar 
su productividad y finalmente, un 5% nos dice que los directivos nunca aumentan el control de 
supervisión de los trabajadores para incrementar su productividad. 
¿Cree que los directivos aumentan el control de supervisión de los trabajadores para 







Válido Nunca 5 5,4 5,4 5,4 
Casi Nunca 10 10,9 10,9 16,3 
A veces 16 17,4 17,4 33,7 
Casi Siempre 39 42,4 42,4 76,1 
Siempre 22 23,9 23,9 100,0 
Total 92 100,0 100,0  
GRÁFICO 8 INTERPRETACIÓN 
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TABLA DE FRECUENCIA 9 
 
 
De las 92 personas encuestadas, 
un 20% considera que los 
directivos siempre utilizan una 
expresión adecuada para 
comunicarse con los trabajadores, 
un 39% opina directivos casi 
siempre utilizan una expresión 
adecuada para comunicarse con 
los trabajadores, mientras que un 
21% expresa que solo a veces 
directivos utilizan una expresión 
adecuada para comunicarse con 
los trabajadores. Por otro lado, un 3% responde que los directivos casi nunca utilizan una 
expresión adecuada para comunicarse con los trabajadores y finalmente, un 9% nos dice que los 








¿Considera que los directivos utilizan una expresión adecuada para comunicarse con los 
trabajadores? 




Válido Nunca 9 9,8 9,8 9,8 
Casi Nunca 3 3,3 3,3 13,0 
A veces 21 22,8 22,8 35,9 
Casi Siempre 39 42,4 42,4 78,3 
Siempre 20 21,7 21,7 100,0 
Total 92 100,0 100,0  
GRÁFICO 9 INTERPRETACIÓN 
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De las 92 personas 
encuestadas, un 30% 
considera que los directivos 
siempre mantienen 
informados al personal de 
trabajo sobre los cambios 
que realiza la tienda, un 
33% opina que los 
directivos casi siempre 
mantienen informados al 
personal de trabajo sobre 
los cambios que realiza la 
tienda, mientras que un 
24% expresa que solo a veces los directivos mantienen informados al personal de trabajo sobre 
los cambios que realiza la tienda y finalmente, un 5% responde que los directivos casi nunca 








¿Considera que los directivos mantienen constantemente informados al personal de 
trabajo sobre los cambios que realiza la tienda? 




Válido Casi Nunca 5 5,4 5,4 5,4 
A veces 24 26,1 26,1 31,5 
Casi Siempre 33 35,9 35,9 67,4 
Siempre 30 32,6 32,6 100,0 
Total 92 100,0 100,0  
INTERPRETACIÓN GRÁFICO 10 
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1.3. Dimensión I11: Comunicación Intergrupal 
 

















De las 92 personas encuestadas, 
un 24% considera que los 
grupos de trabajo de cada área 
siempre utilizan un plan 
estratégico de integración con 
sus compañeros nuevos, un 40% 
opina que los grupos de trabajo 
de cada área casi siempre 
utilizan un plan estratégico de 
integración con sus compañeros 
nuevos, mientras que un 19% 
expresa que solo a veces los 
grupos de trabajo de cada área utilizan un plan estratégico de integración con sus compañeros 
nuevos. Por otro lado, un 5% responde que los grupos de trabajo de cada área casi nunca utilizan 
un plan estratégico de integración con sus compañeros nuevos y finalmente, un 4% nos dice que 
los grupos de trabajo de cada área nunca utilizan un plan estratégico de integración con sus 
compañeros nuevos. 
¿Cree que los grupos de trabajo de cada área utilizan un plan estratégico de 
integración con sus compañeros nuevos? 




Válido Nunca 4 4,3 4,3 4,3 
Casi Nunca 5 5,4 5,4 9,8 
A veces 19 20,7 20,7 30,4 
Casi Siempre 40 43,5 43,5 73,9 
Siempre 24 26,1 26,1 100,0 
Total 92 100,0 100,0  
GRÁFICO 11 INTERPRETACIÓN 
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De las 92 personas encuestadas, 
un 26% considera que al 
integrar las experiencias del 
personal antiguo y nuevo, 
siempre se generan las mismas 
oportunidades de trabajo para 
ambos grupos, un 34% opina 
que al integrar las experiencias 
del personal antiguo y nuevo, 
casi siempre se generan las 
mismas oportunidades de 
trabajo para ambos grupos, 
mientras que un 22% expresa que solo a veces al integrar las experiencias del personal antiguo 
y nuevo, se generan las mismas oportunidades de trabajo para ambos grupos. Por otro lado, un 
8% responde que, al integrar las experiencias del personal antiguo y nuevo, casi nunca se 
generan las mismas oportunidades de trabajo para ambos grupos y finalmente, un 2% nos dice 
que, al integrar las experiencias del personal antiguo y nuevo, nunca se generan las mismas 
oportunidades de trabajo para ambos grupos.  
 
¿Piensa que al integrar las experiencias del personal antiguo y nuevo, se generan las 
mismas oportunidades de trabajo para ambos grupos? 




Válido Nunca 2 2,2 2,2 2,2 
Casi Nunca 8 8,7 8,7 10,9 
A veces 22 23,9 23,9 34,8 
Casi Siempre 34 37,0 37,0 71,7 
Siempre 26 28,3 28,3 100,0 
Total 92 100,0 100,0  
GRÁFICO 12 INTERPRETACIÓN 
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TABLA DE FRECUENCIA 13 
 
¿Considera que los trabajadores con mayor tiempo en la tienda presentan mejor 
capacidad de conocimiento laboral? 




Válido Nunca 1 1,1 1,1 1,1 
Casi Nunca 4 4,3 4,3 5,4 
A veces 24 26,1 26,1 31,5 
Casi Siempre 37 40,2 40,2 71,7 
Siempre 26 28,3 28,3 100,0 




De las 92 personas encuestadas, 
un 26% considera que los 
trabajadores con mayor tiempo en 
la tienda siempre presentan mejor 
calidad de conocimiento laboral, 
un 37% opina que los trabajadores 
con mayor tiempo en la tienda casi 
siempre presentan mejor calidad 
de conocimiento laboral, mientras 
que un 24% expresa que solo a 
veces los trabajadores con mayor 
tiempo en la tienda presentan 
mejor calidad de conocimiento laboral. Por otro lado, un 4% responde que los trabajadores con 
mayor tiempo en la tienda casi nunca presentan mejor calidad de conocimiento laboral y 
finalmente, un 1% nos dice que los trabajadores con mayor tiempo en la tienda nunca presentan 








1. Variable I1: Clima Organizacional   
2.1. Dimensión I: Liderazgo 
 















De las 92 personas 
encuestadas, un 38% 
considera que los valores 
que tiene la empresa siempre 
sirven como base para 
formar buenos líderes, un 
30% opina que los valores 
que tiene la empresa casi 
siempre sirven como base 
para formar buenos líderes, 
mientras que un 18% 
expresa que solo a veces los 
valores que tiene la empresa sirven como base para formar buenos líderes. Por otro lado, un 3% 
responde que los valores que tiene la empresa casi nunca sirven como base para formar buenos 
líderes y finalmente, un 3% nos dice que los valores que tiene la empresa nunca sirven como 
base para formar buenos líderes. 
 
¿Cree que los valores que tiene la empresa sirven como base para formar buenos 
líderes? 




Válido Nunca 3 3,3 3,3 3,3 
Casi Nunca 3 3,3 3,3 6,5 
A veces 18 19,6 19,6 26,1 
Casi Siempre 30 32,6 32,6 58,7 
Siempre 38 41,3 41,3 100,0 
Total 92 100,0 100,0  
GRÁFICO 14 INTERPRETACIÓN 
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TABLA DE FRECUENCIA 15 
 
 
De las 92 personas 
encuestadas, un 27% 
considera que siempre 
existe simpatía simultánea 
entre los directivos y 
trabajadores de la tienda, 
un 30% opina que casi 
siempre existe simpatía 
simultánea entre los 
directivos y trabajadores de 
la tienda, mientras que un 
18% expresa que solo a 
veces existe simpatía 
simultánea entre los directivos y trabajadores de la tienda. Por otro lado, un 5% responde que 
casi nunca existe simpatía simultánea entre los directivos y trabajadores de la tienda y 
finalmente, un 3% nos dice que nunca existe simpatía simultánea entre los directivos y 




¿Cree que existe empatía simultánea entre los directivos y trabajadores de la tienda? 




Válido Nunca 3 3,3 3,3 3,3 
Casi Nunca 5 5,4 5,4 8,7 
A veces 18 19,6 19,6 28,3 
Casi Siempre 39 42,4 42,4 70,7 
Siempre 27 29,3 29,3 100,0 
Total 92 100,0 100,0  
GRÁFICO 15 INTERPRETACIÓN 
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De las 92 personas 
encuestadas, un 20% 
considera que los directivos 
siempre transmiten 
enseñanza de liderazgo en 
los trabajadores, un 38% 
opina que los directivos casi 
siempre transmiten 
enseñanza de liderazgo en 
los trabajadores, mientras 
que un 24% expresa que 
solo a veces los directivos 
transmiten enseñanza de 
liderazgo en los trabajadores. Por otro lado, un 9% responde que los directivos casi nunca 
transmiten enseñanza de liderazgo en los trabajadores y finalmente, un 1% nos dice que los 





¿Considera que los directivos transmiten enseñanza de liderazgo en los trabajadores? 




Válido Nunca 1 1,1 1,1 1,1 
Casi Nunca 9 9,8 9,8 10,9 
A veces 24 26,1 26,1 37,0 
Casi Siempre 38 41,3 41,3 78,3 
Siempre 20 21,7 21,7 100,0 
Total 92 100,0 100,0  
GRÁFICO 16 INTERPRETACIÓN 
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1.2. Dimensión I1: Motivación 
 











De las 92 personas 
encuestadas, un 21% 
considera que el 
reconocimiento que se 
les da a los trabajadores 
siempre es equitativo, un 
34% opina que el 
reconocimiento que se 
les da a los trabajadores 
casi siempre es 
equitativo, mientras que 
un 27% expresa que solo 
a veces el 
reconocimiento que se les da a los trabajadores siempre es equitativo. Por otro lado, un 6% 
responde que el reconocimiento que se les da a los trabajadores casi nunca es equitativo y 
finalmente, un 4% nos dice que el reconocimiento que se les da a los trabajadores nunca es 
equitativo. 
 
¿Piensa que el reconocimiento que se les da a los trabajadores es equitativo? 




Válido Nunca 4 4,3 4,3 4,3 
Casi Nunca 6 6,5 6,5 10,9 
A veces 27 29,3 29,3 40,2 
Casi Siempre 34 37,0 37,0 77,2 
Siempre 21 22,8 22,8 100,0 
Total 92 100,0 100,0  
GRÁFICO 17 INTERPRETACIÓN 
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TABLA DE FRECUENCIA 18 
 
 
De las 92 personas 
encuestadas, un 26% cree 
que los trabajadores 
siempre reciben 
retroalimentación sobre 
las labores que realizan, 
un 34% opina que los 
trabajadores casi siempre 
reciben retroalimentación 
sobre las labores que 
realizan, mientras que un 
19% expresa que solo a 
veces los trabajadores 
reciben retroalimentación sobre las labores que realizan. Por otro lado, un 11% responde que 
los trabajadores casi nunca reciben retroalimentación sobre las labores que realizan y 
finalmente, un 2% nos dice que los trabajadores nunca reciben retroalimentación sobre las 
labores que realizan. 
 
 
¿Cree que los trabajadores reciben retroalimentación sobre las labores que realizan? 




Válido Nunca 2 2,2 2,2 2,2 
Casi Nunca 11 12,0 12,0 14,1 
A veces 19 20,7 20,7 34,8 
Casi Siempre 34 37,0 37,0 71,7 
Siempre 26 28,3 28,3 100,0 
Total 92 100,0 100,0  
GRÁFICO 18 INTERPRETACIÓN 
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De las 92 personas 
encuestadas, un 24% 
considera que siempre 
los equipos de trabajo 
de cada área son 
responsables con sus 
objetivos y metas 
diarias, un 36% opina 
que casi siempre los 
equipos de trabajo de 
cada área son 
responsables con sus 
objetivos y metas 
diarias, mientras que un 22% expresa que solo a veces los equipos de trabajo de cada área son 
responsables con sus objetivos y metas diarias. Por otro lado, un 6% responde que casi nunca 
los equipos de trabajo de cada área son responsables con sus objetivos y metas diarias y 
finalmente, un 4% nos dice que nunca los equipos de trabajo de cada área son responsables con 
sus objetivos y metas diarias. 
 
¿Considera que los trabajadores muestran un nivel de desarrollo más alto cuando se 
sienten motivados? 




Válido Nunca 2 2,2 2,2 2,2 
Casi Nunca 3 3,3 3,3 5,4 
A veces 6 6,5 6,5 12,0 
Casi Siempre 36 39,1 39,1 51,1 
Siempre 45 48,9 48,9 100,0 
Total 92 100,0 100,0  
GRÁFICO 19 INTERPRETACIÓN 
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1.3. Dimensión III: Trabajo en equipo 
 




De las 92 personas 
encuestadas, un 28% 
reconoce que siempre 
existe un compromiso 
laboral en los grupos de 
cada área, un 34% 
reconoce que casi 
siempre existe un 
compromiso laboral en 
los grupos de cada área, 
mientras que un 21% 
reconoce que solo a 
veces existe un 
compromiso laboral en los grupos de cada área. Por otro lado, un 4% reconoce que casi nunca 
existe un compromiso laboral en los grupos de cada área y finalmente, un 5% reconoce que 





¿Reconoce que existe un compromiso laboral en los grupos de cada área? 







Nunca 5 5,4 5,4 5,4 
Casi Nunca 4 4,3 4,3 9,8 
A veces 21 22,8 22,8 32,6 
Casi Siempre 34 37,0 37,0 69,6 
Siempre 28 30,4 30,4 100,0 
Total 92 100,0 100,0  
GRÁFICO 20 INTERPRETACIÓN 
57 
 













De las 92 personas 
encuestadas, un 24% 
considera que siempre 
los equipos de trabajo de 
cada área son 
responsables con sus 
objetivos y metas diarias, 
un 36% opina que casi 
siempre los equipos de 
trabajo de cada área son 
responsables con sus 
objetivos y metas diarias, 
mientras que un 22% 
expresa que solo a veces los equipos de trabajo de cada área son responsables con sus objetivos 
y metas diarias. Por otro lado, un 6% responde que casi nunca los equipos de trabajo de cada 
área son responsables con sus objetivos y metas diarias y finalmente, un 4% nos dice que nunca 
los equipos de trabajo de cada área son responsables con sus objetivos y metas diarias. 
 
 
¿Considera que los equipos de trabajo de cada área son responsables con sus objetivos 
y metas diarias? 




Válido Nunca 4 4,3 4,3 4,3 
Casi Nunca 6 6,5 6,5 10,9 
A veces 22 23,9 23,9 34,8 
Casi Siempre 36 39,1 39,1 73,9 
Siempre 24 26,1 26,1 100,0 
Total 92 100,0 100,0  
GRÁFICO 21 INTERPRETACIÓN 
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De las 92 personas 
encuestadas, un 66% 
considera que los 
trabajadores puedan 
superar siempre sus 
expectativas trabajando 
en equipo, un 15% 
opina que los 
trabajadores puedan 
superar casi siempre 
sus expectativas 
trabajando en equipo, 
mientras que un 7% 
expresa que solo a 
veces los trabajadores puedan superar sus expectativas trabajando en equipo. Por otro lado, un 
1% responde que los trabajadores casi nunca puedan superar sus expectativas trabajando en 
equipo y finalmente, un 3% nos dice que los trabajadores nunca puedan superar sus expectativas 
trabajando en equipo. 
 
¿Cree que los trabajadores puedan superar sus expectativas trabajando en equipo? 




Válido Nunca 3 3,3 3,3 3,3 
Casi Nunca 1 1,1 1,1 4,3 
A veces 7 7,6 7,6 12,0 
Casi Siempre 15 16,3 16,3 28,3 
Siempre 66 71,7 71,7 100,0 
Total 92 100,0 100,0  
GRÁFICO 22 INTERPRETACIÓN 
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PRUEBA DE HIPÓTESIS 
Para que se efectúe la costatación de la hipótesis general, se debe realizar la hipótesis de modelo 
de regresión lineal simple, la cual tiene como finalidad  explicar y revelar la variable dependiente 
(Y) a partir de los valores vistos en la independiente (X). 
HIPÓTESIS GENERAL 
Siendo la hipótesis general: 
Ho: La comunicación interna no influye en el clima organizacional de los trabajadores de 18 a 
25 años de la tienda Promart Homecenter Breña, 2018. 
Hi: La comunicación interna influye en el clima organizacional de los trabajadores de 18 a 25 
años de la tienda Promart Homecenter Breña, 2018. 
 
Aplicando la prueba de regresión lineal, se obtuvo el siguiente resultado: 
 
 
Considerando la tabla de decisión, cuyos valores son: ≥ > < ± 
Si R es = 0 no existe correlación entre las variables  
Si 0.00 ≤ R < ±0.20 existe correlación no significativa  
Si ± 0.20 ≤ R < ± 0.40 existe una correlación baja  
Si ± 0.40 ≤ R < ± 0.70 existe una correlación significativa  
Si ± 0.70 ≤ R < ± 1.00 existe un alto grado de correlación  
Si R = 1 existe una correlación perfecta positiva  
Si R = -1 existe una correlación perfecta negativa 
En este caso, el valor de R es de 0,854, lo que indica que existe un alto grado de correlación, 
Resumen del modelo 




de la estimación 
1 ,854a ,729 ,726 3,058 




en consecuencia, se da por rechazada la hipótesis nula y se aprueba la hipótesis alterna: Hi: La 
comunicación interna influye en el clima organizacional de los trabajadores de 18 a 25 años de 
la tienda Promart Homecenter Breña, 2018. 
HIPÓTESIS ESPECÍFICAS 
Siendo la hipótesis específica: 
Ho: La comunicación intrapersonal no influye en el liderazgo de los trabajadores de 18 a 25 
años de la tienda Promart Homecenter Breña, 2018. 
 
Hi: La comunicación intrapersonal influye en el liderazgo de los trabajadores de 18 a 25 años 
de la tienda Promart Homecenter Breña, 2018. 
 
Empleando la prueba de regresión lineal, se alcanzó este resultado: 
  
Resumen del modelo 




de la estimación 
1 ,645a ,416 ,409 1,758 
a. Predictores: (Constante), SUMADIM1 
 
En este caso, el valor de R es 0,645, lo que indica que existe una correlación significativa; por 
lo tanto se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna: Hi: La comunicación 
intrapersonal influye significativamente en el liderazgo de los trabajadores de 18 a 25 años de 
la tienda Promart Homecenter Breña, 2018. 
 
Siendo la hipótesis específica: 
Ho: La comunicación interpersonal influye en la motivación de los trabajadores de 18 a 25 años 
de la tienda Promart Homecenter Breña, 2018. 
Hi: La comunicación interpersonal no influye en la motivación de los trabajadores de 18 a 25 





Empleando la prueba de regresión lineal, se alcanzó este resultado: 
 
Resumen del modelo 




de la estimación 
1 ,582a ,339 ,332 1,700 
a. Predictores: (Constante), SUMADIM2 
 
En este caso, el valor de R es 0,582, lo que indica que existe una correlación significativa; por 
lo tanto se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna: Hi: La comunicación 
interpersonal influye significativamente en la motivación de los trabajadores de 18 a 25 años de 
la tienda Promart Homecenter Breña, 2018. 
 
Siendo la hipótesis específica: 
Ho: La comunicación intergrupal no influye en el trabajo en equipo de los trabajadores de 18 a 
25 años de la tienda Promart Homecenter Breña, 2018. 
Hi: La comunicación intergrupal influye en el trabajo en equipo de los trabajadores de 18 a 25 
años de la tienda Promart Homecenter Breña, 2018. 
 






En este caso, el valor de R es 0,496, lo que indica que existe una correlación significativa; por 
lo tanto se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna: Hi: La comunicación 
intergrupal influye significativamente en el trabajo en equipo de los trabajadores de 18 a 25 años 
de la tienda Promart Homecenter Breña, 2018. 
 
 
Resumen del modelo 




de la estimación 
1 ,496a ,246 ,238 1,896 




El presente capítulo titulado “Influencia de la comunicación interna en el clima organizacional 
de los trabajadores de 18 a 25 años de la tienda Promart Homecenter Breña, 2018”, muestra los 
resultados obtenidos con referente a las variables y dimensiones ya presentadas, plasmadas 
mediante un cuestionario que fue aplicado a los trabajadores de dicha empresa, los cuales 
brindaron la información necesaria para corroborar lo que en teoría señalaban otros autores 
sobre la influencia entre las variables “comunicación interna” y “clima organizacional”. 
 
Para corroborar los resultados, se toma en consideración  el propósito general de este trabajo de 
investigación, que es identificar la influencia de la comunicación interna en el clima 
organizacional de los trabajadores de 18 a 25 años de la tienda Promart Homecenter Breña, 
2018. En base a ello, se determinó que la variable independiente (comunicación interna) influye 
significativamente en la variable dependiente (clima organizacional) de los trabajadores de 
Promart Homecenter Breña.  
 
Dichos resultados no se corroboran con lo sustentado por el autor  Bejarano, P. (2017) en su 
estudio titulado “Influencia de la comunicación interna en el clima laboral de la plana docente, 
Institución Educativa Mis Primeras Huellitas Chimbote – 2017”, quien afirma que hay una 
relación muy débil pero que arroja señales positivas entre las variables comunicación interna y 
clima laboral, debido a que el 76,19% de los docentes indican que se genera una deficiente 
comunicación interna en la Institución y el 57,14% de ellos afirman también que existe un mal 
clima laboral. En este caso, se establece que la tienda Promart de Breña, es considerada como 
un buen lugar de trabajo, ya que la comunicación interna se aplica como una actividad 
planificada y permanente que busca la satisfacción de los trabajadores en cada una de sus 
labores. De acuerdo a ello y a que constantemente se realizan evaluaciones para conocer el 
comportamiento de los trabajadores y poner en práctica sus acciones y decisiones dentro de la 







Por lo contrario, los resultados son similares al estudio del autor Trujillo, L. (2017) en su tesis 
titulada “Influencia de la comunicación interna en el clima organizacional de los empleados de 
las instituciones públicas descentralizadas del sector energía y minas; 2017”, donde se 
manifiesta que la comunicación interna predomina de manera positiva en el clima laboral de las 
personas que pertenecen a una empresa, debido a que la organización, presenta una buena 
comunicación interna que propicia un excelente clima laboral en los trabajadores. En la tienda 
Promart Homecenter Breña, cada colaborador presenta un auto concepto definido, que le 
permite conocerse a sí mismo y sentirse seguro al momento de liderar en su área de trabajo. 
Todo ello parte desde la forma en que los directivos muestran iniciativa para resolver cualquier 
problema que se presenta. Además desarrollan aspectos positivos como el buen desempeño 
laboral, empatía y comunicación con el resto del personal, ya que son personas suficientemente 
capacitadas para ejercer un liderazgo horizontal que incluye herramientas orientadas al éxito de 
la empresa. 
 
Asimismo, los resultados corroboran los resultados de Armas, J. (2014), en su tesis titulada 
“Comunicación interna y clima laboral” (estudio realizado en call center de la ciudad de 
Quetzaltenango), donde se establece que la comunicación interna favorece al clima laboral, 
puesto que existe un desarrollo especial de comunicación donde se exponen y se comparten 
diversas normas e información de suma importancia para perfeccionar las labores cotidianas sin 
ningún inconveniente, lo que permite que se generen buenas relaciones interpersonales entre los 
colaboradores de la organización y también con sus superiores. En este caso, la comunicación 
intergrupal se estaría dando de manera positiva entre los grupos de trabajo, al aplicar como plan 
estratégico el hecho de mantener integrados al personal antiguo y nuevo de la tienda. De tal 
manera que, se les proporcionen las mismas oportunidades laborales a todos, logrando así que 
todos sean más responsables y logren sus expectativas trabajando en equipo.  
 
De la misma manera, Ancín y Espinosa (2017), en su tesis titulada “La relación entre la 
comunicación interna y el clima laboral, en las PYMES de la ciudad de Guayaquil”, también 
encaja positivamente con el presente estudio, demostrando a través de sus resultados que si 




En la tienda Promart Homecenter Breña, los directivos mantienen una comunicación abierta con 
los colaboradores, que les permite interactuar entre ellos y conocer cuáles son las incomodidades 
e inquietudes que tienen dentro de la empresa, para lo cual emplean estrategias de comunicación 
como charlas, capacitaciones y cursos interpersonales. Por otro lado, también se enfocan en 
aspectos motivacionales con el fin de valorar el esfuerzo y cooperación de cada miembro, para 
lo cual se hacen uso de otras herramientas comunicativas como el reconocimiento y 
retroalimentación que los impulse a seguir haciendo un excelente trabajo.  
 
Dentro de los datos teóricos y teorías que fueron ubicadas para apoyar esta investigación, se 
cuenta con la teoría de Sistemas de Organización que menciona el autor Likert, R (1968), quien 
postula que el comportamiento de los trabajadores en parte, hace referencia al comportamiento 
administrativo y las condiciones en las que se encuentra una organización, pues de acuerdo a lo 
que ellos perciben a través de informaciones, capacidades y valores de su mismo entorno laboral, 
ejercerán reacciones en base a ello frente a cualquier tipo de situación. Por otro lado, también 
se usó la teoría de las Relaciones Humanas de Elton, M (1927), quien nos revela que para lograr 
la productividad en una empresa, es importante ponerle atención a los empleados haciendo que 
se sientan cómodos con lo que hacen, de manera que se motiven y trabajen en equipo, para evitar 
la rutina que los lleve al punto de caer en estrés y tensión emocional. 
 
Como se refirió en un inicio, este trabajo busca un cambio en la manera que se lleva a cabo la 
comunicación interna en la empresa, prueba de ello, son los resultados presentados en las 
encuestas, las cuales han permitido que el personal administrativo tome en consideración las 
necesidades de su equipo, manteniendo en ellos la motivación para seguir ejerciendo un servicio 
experto y amable no solo con los clientes, sino también de manera interna; es decir entre 
colaboradores, jefaturas y sub gerentes de la empresa. 
 
Una de las limitaciones de este trabajo, es que se presentaron algunos autores que no abarcaban 
específicamente las dimensiones que se consideraron dentro de las variables, por ello, se invirtió 
más tiempo en la búsqueda de información; lo cual generó un pequeño obstáculo para la 




Del mismo modo, otra de las limitaciones fueron los horarios de los trabajadores de la empresa, 
puesto que las mallas semanales normalmente tienden a rotar los turnos de cada colaborador y 
eso complicó que pueda realizar la encuesta de manera más rápida, según el rango de edad 




Obtenidos los resultados de la investigación, compararlos con la comprobación de hipótesis y 
los objetivos planteados, se desarrollaron las siguientes conclusiones: 
 
Se concluye que la comunicación interna si  influye en el clima organizacional de los 
trabajadores de 18-25 años de la tienda Promart Homecenter Breña, 2018; toda vez que en la 
prueba de regresión lineal se obtuvo un valor de ,854a, por lo tanto se establece que la tienda 
Promart Homecenter es un buen lugar de trabajo, ya que la comunicación interna es aplicada 
como una actividad permanente y planificada que busca la satisfacción de los trabajadores en 
cada una de sus labores, formando así un buen clima organizacional. 
 
Se concluye que la comunicación intrapersonal si influye de manera significativa en el liderazgo 
de los trabajadores de 18-25 años de la tienda Promart Homecenter Breña, 2018; toda vez que 
en la prueba de regresión lineal se obtuvo un valor de ,645a, por lo tanto se establece que cada 
colaborador presenta un auto concepto definido, que le permite conocerse a sí mismo y sentirse 
seguro al momento de liderar en su área de trabajo. Todo ello parte desde la forma en que los 
directivos muestran iniciativa para resolver cualquier problema que se presenta. Además, 
desarrollan aspectos positivos como el buen desempeño laboral, empatía y comunicación con el 
resto del personal, ya que son personas suficientemente capacitadas para ejercer un liderazgo 
horizontal que incluye herramientas orientadas al éxito de la empresa. 
 
Se concluye que la comunicación interpersonal si influye de manera significativa en la 
motivación de los trabajadores de 18-25 años de la tienda Promart Homecenter Breña, 2018; 
toda vez que en la prueba de regresión lineal se obtuvo un valor de ,582a, por lo tanto se establece 
que los directivos mantienen una comunicación abierta con los colaboradores, que les permite 
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interactuar entre ellos y conocer cuáles son las incomodidades e inquietudes que tienen dentro 
de la empresa, para lo cual emplean estrategias de comunicación como charlas, capacitaciones 
y cursos interpersonales. Por otro lado, también se enfocan en aspectos motivacionales con el 
fin de valorar el esfuerzo y cooperación de cada miembro, para lo cual se hacen uso de otras 
herramientas comunicativas como el reconocimiento y retroalimentación que los impulse a 
seguir haciendo un excelente trabajo.  
 
Se concluye que la comunicación intergrupal si influye de manera significativa en el trabajo en 
equipo de los trabajadores de 18-25 años de la tienda Promart Homecenter Breña, 2018; toda 
vez que en la prueba de regresión lineal se obtuvo un valor de ,496a, por lo tanto se establece que 
la comunicación intergrupal se estaría dando de manera positiva entre los grupos de trabajo, al 
aplicar como plan estratégico el hecho de mantener integrados al personal antiguo y nuevo de la 
tienda. De tal manera que, se les proporcionen las mismas oportunidades laborales a todos, 




De esta forma, finalizada esta investigación científica, se procederá a realizarse las siguientes 
recomendaciones, con el fin de ser consideradas en los próximos estudios dedicados al ámbito 
de comunicación interna y clima organizacional. 
 
Principalmente, es recomendable que el personal administrativo de una empresa se tome el 
tiempo de conocer bien a los colaboradores, con el fin de comprender como se sienten y que 
necesitan para mejorar. 
 
Además debe tomarse en cuenta, que los colaboradores no esperen a que los administrativos les 
presenten cambios, sino que parta de ellos mismos la idea de abrirse a nuevas oportunidades 
laborales, donde puedan desempeñarse de la mejor forma; ya sea buscando ascender o aportando 





Y, por último, es recomendable que el área de recursos humanos, implemente estrategias de 
comunicación interna de forma constante, ya sea por medio de dinámicas, charlas 
motivacionales u otros métodos interactivos que permitan al colaborador trabajar bien y tenga 
la confianza de expresarse libremente. 
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“INFLUENCIA DE LA COMUNICACIÓN INTERNA EN EL CLIMA 
ORGANIZACIONAL DE LOS TRABAJADORES DE 18 A 25 AÑOS DE LA 
TIENDA PROMART HOMECENTER BREÑA, 2018”. 
 
La presente encuesta forma parte de una investigación universitaria, llevada a cabo para el curso 
de proyecto de tesis. De esta manera se solicita su apoyo y total veracidad para asegurar la 
confiabilidad de esta informaciónDATOS BÁSICOS:     SEXO:  
EDAD:  
 
INSTRUCCIONES: Marque con una (X) la respuesta. 
ENCUESTA: INFLUENCIA DE LA COMUNICACIÓN INTERNA EN EL CLIMA 
ORGANIZACIONAL DE LOS TRABAJADORES DE 18 A 25 AÑOS DE LA TIENDA 
PROMART HOMECENTER BREÑA, 2018. 
 
1.- ¿Considera que la tienda Promart Brasil es un buen lugar de trabajo?  
a) Nunca b) Casi Nunca   c) A veces  d) Casi Siempre  e) Siempre 
 
2.- ¿Cree que la comunicación interna se aplica como una actividad permanente y 
planificada en la tienda? 
a) Nunca b) Casi Nunca   c) A veces  d) Casi Siempre  e) Siempre 
 
3.- ¿Considera que se siente satisfecho con la labor que desempeña en su área de trabajo? 
a) Nunca b) Casi Nunca   c) A veces  d) Casi Siempre  e) Siempre 
 
4.- ¿Cree que el clima organizacional de los trabajadores es apropiado? 
a) Nunca b) Casi Nunca   c) A veces  d) Casi Siempre  e) Siempre 
 
5.- ¿Considera que el auto concepto que tiene el trabajador de sí mismo, es parte de la 
seguridad y confianza que demuestra con su desempeño laboral?  
a) Nunca b) Casi Nunca   c) A veces  d) Casi Siempre  e) Siempre 
 
 
6.- ¿Piensa que es importante crear conciencia interna de los defectos y virtudes personales 
para eliminar riesgos laborales? 
 






7.- ¿Considera que las capacitaciones mensuales que realiza la tienda refuerzan el 
aprendizaje de los trabajadores? 
a) Nunca b) Casi Nunca   c) A veces  d) Casi Siempre  e) Siempre 
 
8.- ¿Cree que los directivos aumentan el control de supervisión en los trabajadores para 
incrementar su productividad? 
a) Nunca b) Casi Nunca   c) A veces  d) Casi Siempre  e) Siempre 
 
9.- ¿Considera que los directivos utilizan una expresión adecuada para comunicarse con 
los trabajadores?  
a) Nunca b) Casi Nunca   c) A veces  d) Casi Siempre  e) Siempre 
 
10.- ¿Considera que los directivos mantienen constantemente informados al personal de 
trabajo sobre los cambios que realiza la tienda? 
a) Nunca b) Casi Nunca   c) A veces  d) Casi Siempre  e) Siempre 
 
11.-  ¿Cree que los grupos de trabajo de cada área utilizan un plan estratégico de 
integración con sus compañeros nuevos? 
a) Nunca b) Casi Nunca   c) A veces  d) Casi Siempre  e) Siempre 
 
12.- ¿Piensa que al integrar las experiencias del personal antiguo y nuevo, se generan las 
mismas oportunidades de trabajo para ambos grupos? 
a) Nunca b) Casi Nunca   c) A veces  d) Casi Siempre  e) Siempre 
 
13.- ¿Considera que los trabajadores con mayor tiempo en la tienda presentan mejor 
capacidad de conocimiento laboral? 
a) Nunca b) Casi Nunca   c) A veces  d) Casi Siempre  e) Siempre 
 
14.- ¿Cree que los valores que tiene la empresa sirven como base para formar buenos 
líderes? 
a) Nunca b) Casi Nunca   c) A veces  d) Casi Siempre  e) Siempre 
 
15.- ¿Cree que existe empatía simultanea entre los directivos y trabajadores de la tienda?  
a) Nunca b) Casi Nunca   c) A veces  d) Casi Siempre  e) Siempre 
 
16.- ¿Considera que los directivos transmiten enseñanza de liderazgo en los trabajadores? 
a) Nunca b) Casi Nunca   c) A veces  d) Casi Siempre  e) Siempre 
 
17.- ¿Piensa que el reconocimiento que se le da a los trabajadores es equitativo? 
a) Nunca b) Casi Nunca   c) A veces  d) Casi Siempre  e) Siempre 
 
18.- ¿Cree que los trabajadores reciben retroalimentación sobre las labores que realizan? 






19.- ¿Considera que los trabajadores muestran un nivel de desarrollo más alto cuando se 
sienten motivados? 
a) Nunca b) Casi Nunca   c) A veces  d) Casi Siempre  e) Siempre 
 
20.- ¿Reconoce que existe un compromiso laboral en los grupos de cada área? 
 a) Nunca b) Casi Nunca   c) A veces  d) Casi Siempre  e) Siempre 
 
21.- ¿Considera que los equipos de trabajo de cada área son responsables con sus objetivos 
y metas diarias? 
a) Nunca b) Casi Nunca   c) A veces  d) Casi Siempre  e) Siempre 
 
22.- ¿Cree que los trabajadores puedan superar sus expectativas trabajando en equipo?  
a) Nunca b) Casi Nunca   c) A veces  d) Casi Siempre  e) Siempre 
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